Perancangan Chatbot Untuk Layanan Virtual Reference 










KERJA PRAKTIK – IF184801 
Perancangan Chatbot Untuk Layanan Virtual Reference 
Perpustakaan Institut Teknologi Sepuluh Nopember 
 
Perpustakaan Institut Teknologi Sepuluh Nopember 
Jl. ITS Raya, Sukolilo 60111 Keputih, Kec. Sukolilo, Kota 
Surabaya, Jawa Timur 60111 
Periode: 11 April 2021 - 26 Juni 2021 
Oleh: 
 
Brananda Denta Wira Pranata 05111840000143 
Abdul Rozak Baharudin  05111840000148 
 
Pembimbing Departemen 
Ary Mazharuddin S.Kom., M.Comp.Sc. 
Pembimbing Lapangan 
Eva Mursidah A.Md. 
 
 
DEPARTEMEN TEKNIK INFORMATIKA 
Fakultas Teknologi Elektro dan Informatika Cerdas 













Brananda Denta Wira Pranata 05111840000143 
Abdul Rozak Baharudin  05111840000148 
 
Pembimbing Departemen 
Ary Mazharuddin S.Kom., M.Comp.Sc. 
 
Pembimbing Lapangan 
Eva Mursidah A.Md. 
 
 
DEPARTEMEN TEKNIK INFORMATIKA 
Fakultas Teknologi Elektro dan Informatika Cerdas 





KERJA PRAKTIK – IF184801 
Perancangan Chatbot Untuk Layanan Virtual Reference 
Perpustakaan Institut Teknologi Sepuluh Nopember 
 
Perpustakaan Institut Teknologi Sepuluh Nopember 
Jl. ITS Raya, Sukolilo 60111 Keputih, Kec. Sukolilo, Kota Surabaya, 
Jawa Timur 60111 
Periode: 11 April 2021 - 26 Juni 2021 
iii 
 






DAFTAR ISI iv 
DAFTAR GAMBAR viii 
DAFTAR TABEL x 
LEMBAR PENGESAHAN xii 
KATA PENGANTAR xviii 
BAB I PENDAHULUAN 1 
1.1. Latar Belakang 1 
1.2. Tujuan 1 
1.3. Manfaat 2 
1.4. Rumusan Masalah 2 
1.5. Lokasi dan Waktu Kerja Praktik 2 
1.6. Metodologi Kerja Praktik 2 
1.6.1. Perumusan Masalah 3 
1.6.2. Studi Literatur 3 
1.6.3. Analisis dan Perancangan Sistem 3 
1.6.4. Implementasi Sistem 3 
1.6.5. Pengujian dan Evaluasi 3 
1.6.6. Kesimpulan dan Saran 3 
1.7. Sistematika Laporan 4 
1.7.1. Bab I Pendahuluan 4 
1.7.2. Bab II Profil Perusahaan 4 
v 
 
1.7.3. Bab III Tinjauan Pustaka 4 
1.7.4. Bab IV Analisis dan Perancangan Infrastruktur  
Sistem 4 
1.7.5. Bab V Implementasi Sistem 4 
1.7.6. Bab VI Pengujian dan Evaluasi 4 
1.7.7. Bab VII Kesimpulan dan Saran 4 
BAB II PROFIL PERUSAHAAN 5 
2.1. Profil Perpustakaan Institut Teknologi Sepuluh 
Nopember 5 
2.2. Lokasi 6 
BAB III TINJAUAN PUSTAKA 7 
3.1. Chatbot 7 
3.2. Microsoft Power Virtual Agents 7 
BAB IV ANALISIS DAN PERANCANGAN 
INFRASTRUKTUR SISTEM 9 
4.1. Analisis Sistem 9 
4.1.1. Definisi Umum Aplikasi 9 
4.2. Perancangan Infrastruktur Sistem 9 
4.2.1. Desain Sistem 9 
BAB V IMPLEMENTASI SISTEM 13 
5.1. Implementasi Topik 13 
5.1.1. Topik Salam 13 
5.1.2. Topik Pertanyaan Awal 15 
5.1.3. Topik Jam Operasional Layanan 16 
vi 
 
5.1.4. Topik Fasilitas Perpustakaan 17 
5.1.5. Topik Pendaftaran Keanggotaan Baru 20 
5.1.6. Topik Peminjaman Online 21 
5.1.7. Topik Dokumen Delivery 24 
5.1.8. Topik Pelatihan Literasi Informasi 26 
5.1.9. Topik Ketersediaan Koleksi dan Informasi 
Koleksi Buku 29 
5.1.10. Topik Akses Repository 31 
5.1.11. Topik Upload Mandiri dan Bebas Pustaka 33 
5.1.12. Topik Usulan Pengadaan Buku Baru 35 
5.1.13. Topik Lain-lain Tanya Pustakawan 36 
BAB VI PENGUJIAN DAN EVALUASI 38 
6.1. Tujuan Pengujian 39 
6.2. Kriteria Pengujian 39 
6.3. Skenario Pengujian 39 
6.4. Evaluasi Pengujian 40 
BAB VII KESIMPULAN DAN SARAN 42 
7.1. Kesimpulan 43 
7.2. Saran 43 
DAFTAR PUSTAKA 45 











Gambar 1 Sejarah Perpustakaan ITS ................................. 6 
Gambar 2 Desain Topik Layanan Chatbot ........................ 10 
Gambar 3 Diagram Aktivitas Layanan Chatbot ................. 11 
Gambar 4 Grafik Topik Salam .......................................... 14 
Gambar 5 Grafik Topik Pertanyaan Awal.......................... 16 
Gambar 6 Topik Jam Operasional Layanan ..................... 17 
Gambar 7 Topik Fasilitas Perpustakaan ........................... 19 
Gambar 8 Topik Pendaftaran Keanggotaan Baru ............. 21 
Gambar 9 Topik Peminjaman Online ................................ 23 
Gambar 10 Topik Dokumen Delivery ................................ 25 
Gambar 11 Topik Pelatihan Literasi Informasi .................. 28 
Gambar 12 Topik Ketersediaan Koleksi dan Informasi 
Koleksi Buku .................................................................... 30 
Gambar 13 Topik Akses Repository ................................. 33 
Gambar 14 Topik Upload Mandiri dan Bebas Pustaka ..... 35 
Gambar 15 Topik Usulan Pengadaan Buku Baru ............. 36 
















LEMBAR PENGESAHAN  
KERJA PRAKTIK 
   
Perancangan Chatbot Untuk Layanan Virtual Reference 




Brananda Denta Wira Pranata 




Disetujui oleh Pembimbing Kerja Praktik: 





















[Halaman ini sengaja dikosongkan]  
xiv 
 
Perancangan Chatbot Untuk Layanan Virtual Reference 
Perpustakaan Institut Teknologi Sepuluh Nopember 
Nama Mahasiswa      : Brananda Denta Wira Pranata 
NRP        : 05111840000143 
Nama Mahasiswa      : Abdul Rozak Baharudin 
NRP        : 05111840000148 
Departemen       : Teknik Informatika FTEIC-ITS 
Pembimbing Departemen   : Ary Mazharuddin S.Kom., 
M.Comp.Sc. 








 Perpustakaan ITS ingin mengembangkan sistem 
layanannya salah satunya merupakan Layanan Referensi Virtual. 
Referensi Virtual sendiri merupakan layanan berbasis online yang 
disediakan oleh ITS untuk memudahkan mahasiswa (Sivitas 
Akademika ITS) maupun peminjam untuk mengetahui informasi 
perpustakaan ITS meliputi peminjaman dan ketersediaan buku 
secara daring. Untuk menjawab pertanyaan dan permasalahan yang 
dari mahasiswa atau civitas akademika ITS maka Perpustakaan ITS 
ingin mengembangkan layanan Chatbot yang dapat menjawab 
pertanyaan dan permasalahan tersebut. Layanan Chatbot ini dibuat 
dengan menggunakan salah satu layanan dari Microsoft yang 
bernama “Power Virtual Agents”. Dengan adanya layanan Chatbot 
ini diharapkan dapat memudahkan mahasiswa dan civitas 
akademika ITS dalam menjawab pertanyaan yang terkait dengan 
Perpustakaan ITS. 
 
Kata Kunci : Chatbot, Layanan Referensi Virtual, Perpustakaan 
ITS, Power Vitrtual Agents  
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1.1. Latar Belakang 
 Saat ini dunia telah berkembang menjadi era 
digital. Semua layanan dapat disajikan secara online 
dengan adanya teknologi yang dapat dimanfaatkan 
untuk mempermudah manusia dalam melakukan 
layanan tersebut. Bila dibandingkan dengan yang dulu, 
kita membaca koran atau majalah dengan membeli fisik 
koran atau majalah. Kini, untuk membaca koran kita 
dapat membuka website atau aplikasi penyedia koran 
untuk membacanya. Website atau aplikasi tidak hanya 
terbatas untuk membaca koran. Dengan website atau 
aplikasi manusia seakan-akan dapat melakukan segala 
hal dalam satu tempat. Banyak sekali fungsi dari 
website atau aplikasi, sebagai contohnya pembayaran 
pajak, e-banking, pembelajaran, dan lain lain.  
 Pada masa pandemi ini kontak antar manusia 
sangat dibatasi untuk menghindari tertularnya virus 
Covid-19. Perpustakaan ITS selaku penyedia layanan 
referensi buku untuk civitas akademika ITS telah 
berupaya menyediakan layanan virtual reference untuk 
mahasiswa maupun civitas akademika ITS yang sedang 
menjalani masa perkuliahan online dan juga Work From 
Home. Salah satu layanan Virtual Reference yang ingin 
dikembangkan oleh Perpustakaan ITS adalah layanan 
Chatbot. Layanan ini diharapkan dapat membantu 
menjawab pertanyaan yang diajukan tanpa harus ke 
Perpustakaan ITS. 
1.2. Tujuan 
 Tujuan kerja praktik ini adalah menyelesaikan 
kewajiban nilai kerja praktik sebesar 2 sks dan 
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membantu Perpustakaan ITS untuk mengembangkan 
layanan Virtual Reference berupa Chatbot. 
1.3. Manfaat 
 Manfaat yang diperoleh dengan adanya 
Chatbot Perpustakaan ITS antara lain adalah membantu 
civitas akademika ITS yang mempunyai permasalahan 
atau pertanyaan seputar Perpustakaan ITS agar dapat 
dijawab dengan cepat tanpa harus menunggu atau 
datang ke Perpustakan ITS. 
1.4. Rumusan Masalah 
 Rumusan masalah dari kerja praktik ini adalah 
sebagai berikut: 
1. Bagaimana mahasiswa tingkat akhir dapat memperoleh 
informasi tentang peminjaman referensi jurnal? 
2. Bagaimana mahasiswa ITS dapat memperoleh 
informasi tentang layanan Perpustakaan ITS tanpa 
harus datang ke Perpustakaan ITS? 
1.5. Lokasi dan Waktu Kerja Praktik 
 Sehubungan dengan adanya pandemi dan 
diberlakukannya Work From Home, pengerjaan kerja 
praktik ini lakukan secara remote. 
Adapun kerja praktik dimulai pada tanggal 11 
April 2021 hingga 26 Juni 2021. 
1.6. Metodologi Kerja Praktik 




1.6.1. Perumusan Masalah 
Untuk mengetahui kebutuhan dari Chatbot, 
kami mengikuti rapat bersama perwakilan 
Perpustakaan ITS. Pada saat rapat, kami dijelaskan 
bagaimana konsep dan alur yang diinginkan oleh 
pihak Perpustakaan ITS. Setelah dijelaskan, kami 
diberikan 11 klasifikasi pertanyaan yang sering 
ditanyakan terkait layanan Perpustakaan ITS. 
1.6.2. Studi Literatur 
Setelah mendapat gambaran bagaimana alur 
Chatbot tersebut berjalan, kami diberikan referensi 
berupa sosialiasi layanan microsoft bernama Power 
Virtual Agents yang berfokus pada pengembangan 
layanan Chatbot. 
1.6.3. Analisis dan Perancangan Sistem 
Setelah tinjauan yang dipakai telah diberitahu, 
kami melakukan analisis dari 11 klasifikasi 
pertanyaan yang diberikan untuk mendapatkan 
gambaran tentang bagaimana Chatbot merespon 
pertanyaan-pertanyaan dari pengguna. 
1.6.4. Implementasi Sistem 
Implementasi merupakan realisasi dari tahap 
perancangan. Pada tahap ini kami melakukan tahap 
deployment menggunakan aplikasi Microsoft Power 
Virtual Agents yang telah kami buat. 
1.6.5. Pengujian dan Evaluasi 
Setelah Chatbot yang telah direncanakan telah 
jadi, perlu adanya evaluasi untuk menguji apakah 
Chatbot berjalan sesuai dengan harapan client. Jika 
masih belum sesuai atau perlu menambah fitur, rapat 
akan dilakukan lagi untuk mem-floor-kan fitur - fitur 
apa saja yang perlu diperbaiki atau ditambah. 
1.6.6. Kesimpulan dan Saran 
Pengujian yang dilakukan ini telah memenuhi 




1.7. Sistematika Laporan 
1.7.1. Bab I Pendahuluan 
Bab ini berisi latar belakang, tujuan, manfaat, 
rumusan masalah, lokasi dan waktu kerja praktik, 
metodologi, dan sistematika laporan. 
1.7.2. Bab II Profil Perusahaan 
Bab ini berisi gambaran umum Perpustakaan 
Institut Teknologi Sepuluh Nopember mulai dari 
profil, lokasi perusahaan. 
1.7.3. Bab III Tinjauan Pustaka 
Bab ini berisi dasar teori dari teknologi yang 
digunakan dalam menyelesaikan proyek kerja 
praktik. 
1.7.4. Bab IV Analisis dan Perancangan Infrastruktur  
Sistem 
Bab ini berisi mengenai tahap analisis sistem 
layanan Chatbot dalam menyelesaikan proyek kerja 
praktik. 
1.7.5. Bab V Implementasi Sistem 
Bab ini berisi uraian tahap - tahap yang 
dilakukan untuk proses implementasi aplikasi. 
1.7.6. Bab VI Pengujian dan Evaluasi 
Bab ini berisi hasil uji coba dan evaluasi dari 
layanan Chatbot yang telah dikembangkan selama 
pelaksanaan kerja praktik. 
1.7.7. Bab VII Kesimpulan dan Saran 
Bab ini berisi kesimpulan dan saran yang 







2.1. Profil Perpustakaan Institut Teknologi 
Sepuluh Nopember 
 Perpustakaan ITS bermula dari Perpustakaan Yayasan 
Perguruan Tinggi Teknik 10 November (YPTT), yang didirikan 
pada tahun 1959 dan berlokasi di Jl. Embong Ploso 12 
Surabaya. Koleksi perpustakaan yang diperoleh saat itu adalah 
Sumbangan dari penasehat YPPT atas nama Prof. A.G. 
Pringgodigdo, Seorang professor wanita dari Amerika Serikat, 
United State Operation Mission (USOM) dan yang terakhir dari 
PT Shell. Pada awal pendirian Perpustakaan ini pegawainya 
hanya 2 orang. 
 
Perpustakaan ITS diresmikan tahun 1960 bersamaan 
dengan diresmikannya ITS menjadi Perguruan Tinggi Negeri. 
Pada saat itu jumlah pegawai bertambah menjadi 5 orang yang 
terdiri dari 3 orang wanita dan 2 orang pria. Pada tahun 1966 
Perpustakaan ITS pindah ke Jalan Baliwerti 119-121 Surabaya, 
dan menempati ruang seluas 220 m2 dengan jumlah pegawai 
menjadi 8 orang yang terdiri dari 4 wanita dan 4 pria. Pada tahun 
1967, perpustakaan mendapat tambahan seorang pegawai baru 
lulusan Akademi Perpustakaan sehingga pegawainya menjadi 9 
orang. Pada tahun 1975 Perpustakaan ITS pindah ke jalan 
Cokroaminoto 12A Surabaya, dan menempati ruang seluas 300 
m2 
 
Pada tahun 1982 Perpustakaan ITS pindah kampus ITS 
Sukolilo dan menempati 1707 m2. Pada bulan Maret tepatnya 
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tahun 1995, Perpustakaan ITS menempati gedung seluas 7.500 
m2 yang terdiri 5 lantai. 
 
Gambar 1 Sejarah Perpustakaan ITS 
Dengan berlakunya P.P. No.5 tahun 1980 yang kemudian 
dikembangkan dengan adanya SK Menteri Pendidikan dan 
Kebudayaan No. 0144/0/1983, Perpustakaan ITS menjadi Unit 
Pelaksana Teknis (UPT). Sejalan dengan bertambahnya 
aktivitas ITS, maka UPT Perpustakaan ITS terus berkembang 
jumlah sarana dan prasarananya, luas gedung serta jumlah 




 Jl. ITS Raya, Sukolilo 60111 Keputih, Kec. 










 Chatbot adalah sebuah program berbasis AI 
(Artificial Intelligence) atau kecerdasan buatan yang 
dapat mensimulasikan percakapan layaknya manusia. 
Teknologi ini juga dikenal sebagai asisten digital yang 
dapat memahami serta memproses permintaan 
pengguna, dan memberikan jawaban yang relevan 
dengan cepat. 
3.2. Microsoft Power Virtual Agents 
 Microsft Power Virtual Agents merupakan 
layanan yang memungkinkan pengguna/organisasi 
untuk membuat Chatbot yang dapat menjawab 
pertanyaan yang diajukan oleh pelanggan, karyawan 
lain, atau pengunjung ke situs web atau layanan anda.  
 Power Virtual Agents tersedia sebagai aplikasi 
web mandiri, dan sebagai aplikasi terpisah di dalam 
Microsoft Teams. Sebagian besar fungsi di antara 
keduanya sama. Namun, mungkin ada beberapa alasan 
untuk memilih satu versi atau yang lainnya berdasarkan 









ANALISIS DAN PERANCANGAN 
INFRASTRUKTUR SISTEM 
4.1. Analisis Sistem 
Pada bab ini akan dijelaskan mengenai tahapan 
dalam membangun layanan Chatbot yaitu analisis dari 
alur Chatbot yang akan dibangun. Hal tersebut 
dijelaskan ke dalam dua bagian, definisi umum aplikasi 
dan analisis kebutuhan. 
 
4.1.1. Definisi Umum Aplikasi 
Secara umum, layanan Chatbot Perpustakaan 
ITS merupakan sistem yang mampu menjawab 
berbagai pertanyaan dan permasalahan yang 
berkaitan dengan Perpustakaan ITS. Layanan 
Chatbot ini memiliki dua pilihan bahasa yaitu 
Bahasa Indonesia dan Bahasa Inggris.  
4.2. Perancangan Infrastruktur Sistem 
4.2.1. Desain Sistem 
 Desain arsitektur pada layanan Chatbot 
Perpustakaan ITS berupa beberapa topik yang kita 
rancang agar dapat membalas pesan yang 
dikirimkan oleh pengguna. Topik dapat dipicu 
dengan kata-kata dari pesan yang dikirim oleh 
pengguna Chatbot, topik juga dapat dipicu oleh 
topik yang lainnya. Pada suatu topik dapat diisi 
dengan pesan, pertanyaan, pertanyaan dengan 
pilihan dan juga dapat mengarahkan ke topik lain. 
Desain topik pada layanan Chatbot dapat dilihat 




Gambar 2 Desain Topik Layanan Chatbot 
 Gambar 2 merupakan desain topik pada 
layanan Chatbot yang digunakan pada Perpustakaan 
ITS. 
Desain aktivitas diagram saat pengguna 












Gambar 3 Diagram Aktivitas Layanan Chatbot 
 Gambar 3 merupakan diagram aktivitas yang dimulai 
dari pengguna mengirim pesan pembuka seperti “Hai” atau 
“Halo”, lalu Chatbot akan membalas salam dan memberikan 
pilihan bahasa, terdapat 2 pilihan bahasa yaitu “Bahasa 
Indonesia” dan “English”. Setelah pengguna memilih bahasa, 
selanjutnya Chatbot akan memberikan 12 pilihan kategori topik 
pertanyaan yang dapat dipilih dengan membalas dengan angka 
yang tertera pada setiap kategori. 12 pilihan kategori topik 
meliputi “Jam Operasional Layanan”, “Fasilitas Perpustakaan”, 
“Pendaftaran Keanggotaan Baru”, “Peminjaman Online”, 
“Dokumen Delivery”, “Pelatihan Literasi Informasi”, 
“Keterseduaab Koleksi dan Informasi”, “Akses Repository”, 
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“Upload Mandiri dan Bebas Pustaka”, “Usulan Pengadaan 
Buku Baru”, “Lain-Lain Tanya Pustaka”, “Ganti Bahasa”. Bila 
pengguna telah memilih topik sesuai keinginannya maka 
chatbot akan membalas sesuai topik yang dipilih. Didalam topik 
pengguna dapat berinteraksi sesuai pesan dan pertanyaan yang 
ada, bila sudah selesai chatbot akan memberikan pertanyaan 
“apakah ingin bertanya lagi?” jika pengguna memilih “Iya” 
maka akan kembali ke “12 Pilihan Kategori”, jika memilih 






 Bab ini membahas tentang implementasi dari Chatbot 
yang kami buat. Implementasi ini berisi tentang 11 topik 
pertanyaan yang telah di tentukan. 
5.1. Implementasi Topik  
Implementasi topik ini berisi topik-topik yang 
di gunakan untuk layanan Chatbot. Di dalam 
pengembangan nya kami membuat flow di setiap topik 
yang kemudian akan di generate oleh Microsoft Power 
Virtual Agent menjadi Chatbot. 
 
5.1.1. Topik Salam 
Topik Salam digunakan untuk mendeteksi 
berbagai kalimat pembuka dari pengguna dan 
Chatbot akan merespon dengan memberikan pilihan 




Gambar 4 Grafik Topik Salam 
Gambar 4 merupakan grafik pada topik “Salam”. Topik ini 
dipicu kata salam dari pengguna, lalu Chatbot akan 
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menanyakan Bahasa yang akan dipilih, dan akan memberikan 
salam sesuai Bahasa yang dipilih. 
 
5.1.2. Topik Pertanyaan Awal 
 Topik Pertanyaan awal digunakan 
untuk memberikan pilihan kategori informasi apa 
yang diinginkan oleh user.  
16 
 
Gambar 5 Grafik Topik Pertanyaan Awal 
Gambar 5 merupakan grafik pada topik “Pertanyaan Awal”, 
berisi pesan 12 pilihan kategori yang dapat dipilih oleh 
pengguna. 
 
5.1.3. Topik Jam Operasional Layanan 
 
Topik Jam Operasional Layanan digunakan 
untuk memberikan informasi terkait jam operasional 
layanan perpustakaan ITS, lalu selanjutnya Chatbot 
akan bertanya apakah user ingin Kembali ke menu 








Gambar 6 Topik Jam Operasional Layanan 
Gambar 6 dimulai dari pesan yang berisi informasi jam 
operasional, dilanjutkan dengan pertanyaan untuk kembali ke 
menu “Pertanyaan Awal”. 
 
5.1.4. Topik Fasilitas Perpustakaan 
Topik Fasilitas Perpustakaan digunakan untuk 
memberikan informasi Fasilitas apa saja yang ada di 
Perpustakaan ITS, lalu selanjutnya Chatbot akan 











Gambar 7 Topik Fasilitas Perpustakaan 
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Gambar 7 dimulai dari pesan yang berisi informasi fasilitas 
setiap lantai pada Perpustakaan ITS, dilanjutkan dengan 
pertanyaan untuk kembali ke menu “Pertanyaan Awal”. 
5.1.5. Topik Pendaftaran Keanggotaan Baru 
Topik Pendaftaran Keanggotaan Baru 
digunakan untuk memberikan informasi tentang 
pendaftaran keanggotaan baru perpustakaan ITS, lalu 
selanjutnya Chatbot akan bertanya apakah user ingin 




Gambar 8 Topik Pendaftaran Keanggotaan Baru 
Gambar 8 dimulai dari pesan yang berisi informasi pendaftaran 
keanggotaan baru, dilanjutkan dengan pertanyaan untuk 
kembali ke menu “Pertanyaan Awal”.  
 
5.1.6. Topik Peminjaman Online 
Topik peminjaman online digunakan untuk 
memberikan informasi tentang peminjaman online 
perpustakaan ITS, lalu selanjutnya Chatbot akan 
















Gambar 9 Topik Peminjaman Online 
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Gambar 9 dimulai dengan pilihan pertanyaan tentang 
peminjaman online, dilanjutkan dengan pesan berisi informasi 
tentang pilihan yang dipilih, selanjutnya diberi lagi pertanyaan 
apakah ingin memilih opsi lain, jika dijawab “Iya” maka akan 
kembali ke pilihan pertanyaan tentang peminjaman online, jika 
dijawab “Tidak” maka akan dilanjutkan dengan pertanyaan 
untuk kembali ke menu “Pertanyaan Awal”. 
5.1.7. Topik Dokumen Delivery 
Topik Dokumen Delivery digunakan untuk 
memberikan informasi tentang dokumen yang tersedia 
untuk dilakukan pengiriman oleh perpustakaan ITS, 
lalu selanjutnya Chatbot akan bertanya apakah user 









Gambar 10 Topik Dokumen Delivery 
Gambar 10 dimulai dengan pilihan pertanyaan untuk memilih 
jenis dokumen yang diinginkan oleh pengguna, dilanjut 
dengan pesan berisi informasi dari jenis dokumen yang dipilih, 
diakhiri dengan pertanyaan “Apakah ingin memilih opsi 
lain?”, jika dijawab “Iya” maka kembali ke pertanyaan untuk 
memilih jenis dokumen, jika dijawab “Tidak” maka akan 
kembali ke topik “Pertanyaan Awal” 
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5.1.8. Topik Pelatihan Literasi Informasi 
Topik Pelatihan Literasi Informasi digunakan 
untuk memberikan informasi tentang pelatihan yang 
diadakan oleh Perpustakaan ITS untuk Civitas 
Akademika ITS. lalu selanjutnya Chatbot akan 









Gambar 11 Topik Pelatihan Literasi Informasi 
Gambar 11 dimulai dengan pertanyaan pilihan untuk memilih 
tujuan atau melihat kelas, untuk pilihan “Tujuan” akan 
diberikan informasi tentang Pelatihan Literasi Informasi dan 
akan dilanjutkan dengan pertanyaan apakah ingin “Lihat 
Kelas”, bila memilih “Lihat Kelas” akan diberikan pilihan untuk 
melihat 4 kelas yang tersedia. Setelah melihat salah satu kelas 
yang dipilih, akan diberikan pertanyaan apakah ingin melihat 
kelas yang lain atau kembali ke topik “Pertanyaan Awal”. 
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5.1.9. Topik Ketersediaan Koleksi dan Informasi Koleksi 
Buku 
Topik Ketersediaan Koleksi dan Informasi 
Koleksi Buku digunakan untuk memberikan informasi 
tentang ketersediaan koleksi buku yang ada di 
Perpustakaan ITS. Lalu selanjutnya Chatbot akan 








Gambar 12 Topik Ketersediaan Koleksi dan Informasi Koleksi Buku 
Gambar 12 dimulai dengan pertanyaan pilihan untuk memilih 
pertanyaan seputar koleksi buku, dilanjut dengan informasi 
sesuai pertanyaan yang dipilih, diakhir informasi akan diberikan 
pertanyaan apakah ingin melihat informasi lainnya atau kembali 






5.1.10. Topik Akses Repository 
Topik Akses Repository digunakan untuk 
memberikan informasi tentang Repository ITS dan juga 
informasi terkait kendala yang dialami user pada saat 
mengakses repository ITS. Lalu selanjutnya Chatbot 






















Gambar 13 Topik Akses Repository 
Gambar 13 dimulai dengan pesan berisi informasi tentang 
repository ITS, dilanjut dengan pilihan kendala yang dialami 
oleh pengguna, selanjutnya akan menampilkan pesan sesuai 
kendala yang dipilih, diakhiri dengan pertanyaan “Apakah anda 
mengalami kendala lain?”, jika “Ya” maka akan kembali ke 
pilihan kendala, jika “Tidak” maka akan kembali ke  topik 
“Pertanyaan Awal”. 
5.1.11. Topik Upload Mandiri dan Bebas Pustaka 
Topik Upload Mandiri dan Bebas Pustaka 
digunakan untuk memberikan informasi tentang upload 
Surat Bebas Pustaka untuk mahasiswa yang akan lulus. 
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Lalu selanjutnya Chatbot akan bertanya apakah user 





Gambar 14 Topik Upload Mandiri dan Bebas Pustaka 
Gambar 14 dimulai dengan pesan berisi informasi Bebas 
Pustaka untuk para mahasiswa ITS, dilanjut dengan pesan berisi 
informasi tentang tata cara Upload Mandiri. Diakhiri dengan 
pertanyaan untuk dapat kembali ke topik “Pertanyaan Awal”. 
5.1.12. Topik Usulan Pengadaan Buku Baru 
Topik Usulan Pengadaan Buku Baru digunakan 
untuk memberikan informasi tentang Bagaimana 
mahasiswa dapat mengusulkan buku baru.  Lalu 
selanjutnya Chatbot akan bertanya apakah user ingin 













Gambar 15 Topik Usulan Pengadaan Buku Baru 
Gambar 15 dimulai dengan pesan berisi informasi tentang 
langkah-langkah untuk usulan pengadaan buku baru di 
Perpustakaan ITS. Diakhiri dengan pertanyaan untuk dapat 
kembali ke topik “Pertanyaan Awal” 
5.1.13. Topik Lain-lain Tanya Pustakawan 
Topik Lain-lain Tanya Pustakawan digunakan 
untuk mengakomodasi permasalahan atau pertanyaan 
dari Civitas Akademika ITS untuk Perpustakaan ITS 
yang tidak dapat ditemukan di 10 kategori pertanyaan 
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yang ada sebelumnya.  Lalu selanjutnya Chatbot akan 
bertanya apakah user ingin Kembali ke menu awal atau 
tidak. 
Gambar 16 Topik Lain-lain Tanya Pustakawan 
Gambar 16 berisi pesan berisi informasi kontak WhatsApp 
pustakawan untuk menanyakan pertanyaan lain yang tidak ada 
pada topik “Pertanyaan Awal” 
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PENGUJIAN DAN EVALUASI 
Bab ini menjelaskan tahap uji coba terhadap Layanan 
Chatbot Perpustakaan ITS. Pengujian dilakukan untuk 
memastikan kesesuaian hasil implementasi Chatbot seperti 
yang diinginkan. 
6.1. Tujuan Pengujian 
 Pengujian dilakukan terhadap Layanan 
Chatbot Perpustakaan ITS guna menguji kesesuaian 
dan ketepatan dari Layanan Chatbot. 
 
6.2. Kriteria Pengujian 
 Penilaian atas pencapaian tujuan pengujian 
didapatkan dengan memperhatikan beberapa hasil yang 
diharapkan berikut : 
a. Kemampuan Chatbot  untuk merespon kata 
sambutan awal oleh user. 
b. Kemampuan Chatbot untuk menampilkan 
informasi dalam 2 pilihan bahasa. 
c. Kemampuan Chatbot untuk merespon pilihan 
kategori yang dipilih oleh user. 
d. Kemampuan Chatbot untuk mengakhiri 
obrolan dengan user. 
 
6.3. Skenario Pengujian 
Skenario pengujian dilakukan dengan 
melakukan peran sebagai user yang akan melakukan 
interaksi kepada Chatbot. Langkah-langkah untuk 
setiap interaksi yaitu sebagai berikut : 
1. User dapat mendapat respon dari Chatbot pada 
saat mengucapkan salam pembuka 
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2. User dapat mendapat respon dari Chatbot pada 
saat memilih Bahasa yang diinginkan. 
3. User dapat mendapat respon dari Chatbot pada 
saat memilih kategori informasi apa yang 
diinginkan. 
4. User dapat mendapat respon dari Chatbot pada 
saat mengakhiri obrolan. 
6.4. Evaluasi Pengujian 
Hasil pengujian dilakukan terhadap 
pengamatan mengenai perilaku Chatbot terhadap kasus 
skenario uji coba. Tabel 1.1 di bawah ini menjelaskan 
hasil uji coba terhadap aplikasi yang telah dibuat. 
 
Tabel 1 Hasil Evaluasi Pengujian 
 
Kriteria Pengujian Hasil Pengujian 
Chatbot dapat merespon salam 
pembuka yang diucapkan User 
Terpenuhi 
Chatbot dapat merespon pilihan 
Bahasa yang di pilih oleh User 
Terpenuhi 
Chatbot dapat merespon pilihan 
kategori informasi yang dipilih 
oleh User 
Terpenuhi 
Chatbot dapat merespon salam 




Tabel 1.1 berisi Kriteria Pengujian dan Hasil Pengujian dari 4 
pengujian yang telah kami lakukan. Dari pengujian yang telah 
kami lakukan, semuanya menunjukkan hasil yang telah 










KESIMPULAN DAN SARAN 
7.1. Kesimpulan 
 Kesimpulan yang didapat setelah melakukan 
pembuatan Layanan Chatbot pada kegiatan kerja 
praktek di Perpustakaan Institut Teknologi Sepuluh 
Nopember Surabaya adalah sebagai berikut :  
a. Chatbot yang dibangun telah sesuai dengan 
permintaan. 
b. Dengan adanya Chatbot ini, Perpustakaan ITS 
dapat dengan mudah melayani informasi atau 
pertanyaan yang diterima dengan otomatis 
menggunakan Chatbot. 
7.2. Saran 
 Saran untuk pengembangan Layanan Chatbot 
Perpustakaan ITS adalah sebagai berikut : 
a. Untuk layanan Perpustakaan ITS yang belum 
terakomodasi saat ini, sebaiknya dilakukan 
pengembangan dengan flow yang seragam agar 
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